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Caso breve
<$!,&!=#$-&!+(!=)-('()*$!+$,!%)#*(.)#$!+(!-$#

Caso normale

Stralcio dal ruolo

Svolgimento 
della procedura 

conciliazione

Presentazione dell'istanza di 
concilazione

Presupposti

- nessun accordo tra il cliente e il fornitore
- l'istanza non è palesemente abusiva
- nessun tribunale ordinario o arbitrale si sta 
occupando della medesima questione

FORMULARIO

031 310 11 77 (giorni feriali dalle 10 alle 14)

www.ombudscom.ch

Verifica dei presupposti preocedu-
rali tramite ombudscom

Con l'istanza di concili-
azione deve essere di-
mostrato in maniera credi-
bile che il cliente, negli ultimi 
12 mesi, ha già tentato di 
trovare una solizione concil-
iatoria con il fornitore.

                   Checkliste

Scambio di scritti

1) Istanza del cliente

2) Presa di posizione del fornitore

3) Presa di posizione del cliente

4) Presa di posizione del fornitore

Elaborazione della proposta 
di concilazione

Accettazione - conclusione della procedura

Rifuto - conclusione della procedura

Se la presa di posizione 
contiene un'offerta, questa 
viene inviata al cliente. Lo 
scambio di scritti può essere 
al massimo doppio.

Accettazione dell'istanza oppure 
rinvio al cliente per miglioraria

In caso di accordo dopo lo scambio scritti: 
ombudscom lo trascrive e lo invia alle parti per essere 
firmato.
Senza accordo dopo lo scambio di scritti: ombudscom  
invia alle parti una proposta di conciliazione affinché 
le stesse possano prendere una posizione in merito.
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Servizi a valore aggiunto

SMS/MMS a pagamento

!

!
!
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«La tua password: 5xxx per X 3 buoni di 
5SFR ognuno, max. 1 SMS/min, 15SFR/
sett+tass. dati. Terminare abbonamento: 
Stop X, nessuna pubblicità: out al numero 
breve Y, 3 buoni 5SFR max. 1SMS/min, 
15SFR/sett+ tass. dati Hotl. Z.»

+$,,1(*%)#2&'()*$!-4(!=#$''(!+$,,1)%%$#.&!*)*!

.#&..&!+(!4*!&33)*&2$*.)!&+!4*!=#$'')!+(!
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Chiamate verso numeri di telefono premium

(!-$#7('(!=)--)*)!$--$#$!%&..4#&.(!&+!4*!=#$'

+$*.$2$*.$! +&,! ,)#)! &22)*.&#$/! G4#&*.$!

!

Altri servizi a valore aggiunto – 
non competenza dell’ufficio di conciliazione

*)!=$#!=)-.&!,$!#$,&.(7$!%&..4#$!=$#!,$!.&#(%%$!
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Blocco, annullamento dei servizi,  
disdetta contrattuale (tasse amministrative),  
Condizioni Generali

#(-=$..)!&,!BAA?/!
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,(3$#.D!+(!+(-=)##$/!N).(7(!=,&4-(3(,(!=$#!I4$

-.&*+&#+!*)*!-)*)!.#&..&3(,(/!"$#!I4$-.)!2)
.(7)! ,1)234+-2&*! 7)##$33$! -$*-(3(,(''&#$! (!

$7$*.4&,2$*.$! &+! &+&..&#,$/! M$,,1&23(.)!

*).$7),2$*.$! -$! 7$*(--$#)! $%%$..4&.(! &+&..&
2$*.(!(*!2$#(.)/

-&!+(!%&..4#$!*)*!-&,+&.$/!

Qualità dei servizi, servizio clienti
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1. Disdetta immediata del contratto  
di telefonia mobile da parte del fornitore 
per cause gravi

%)#*(.)#$!-(! #(-$#7&! (,!+(#(..)!+(!+(-+(#$!-$*'&!

%&..4#&.&! 4*&! #$,&.(7&! .&--&!+1$,&3)#&'()*$/!

,&.&! =#)! #&.&! .$2=)#(-! =$#! (,! =$#()+)! #(2&

!

! Problema: come tutela da possibili affari in 
perdita, i fornitori di servizi di telecomuni-
cazione stabiliscono nelle loro CG che, nel 
caso di mancati pagamenti, i contratti pos-
sono essere disdetti immediatamente, circo-
stanza che può essere soggetta ad ulteriori 
costi di disdetta. Inoltre possono cedere le 
loro pretese insolute ad uffici di recupero 
crediti.

Consiglio: prima di sottoscrivere il contratto, 
leggete attentamente il contenuto dello stesso 
e delle CG. Siate inoltre consapevoli che è 
necessario comunicare sempre al fornitore 
eventuali cambiamenti d’indirizzo, in modo 
che la corrispondenza possa svolgersi senza 
difficoltà. Se dovessero presentarsi problemi 
con i pagamenti o se non doveste riuscire 
a saldare le fatture entro il termine stabilito, 
contattate il fornitore per poter trovare una 
soluzione comune. In questo caso possono 
essere evitati equivoci e costi elevati. 

2. Costi aggiuntivi per il collegamento via 
cavo attraverso il collegamento ad internet



!>""" Relazione annuale 2010 !?!!!Relazione annuale 2010

!

,1)234+-2&*! 7)##$33$!2).(7&#$! (,! %)#*(.)#$!

Problema: nel caso di offerte di servizi via 
cavo proposte su internet dai fornitori è ri-
chiesto un collegamento alla rete via cavo 
che è soggetto a pagamento. Per questo 
motivo, oltre ai canoni per il collegamen-
to ad internet si debbono considerare costi 
mensili aggiuntivi.

Consiglio: al momento della conclusione 
di un tale contratto, assicuratevi accurata-
mente quali costi vi saranno fatturati in totale 
e leggete con attenzione le CG. Nel caso 
di poca chiarezza rivolgetevi al fornitore. 
In molti casi, il proprietario dell’immobile o 
il locatore si assumono direttamente i costi 
per il collegamento via cavo. Consultatevi 
anche con loro.

3. Fruizione, per telefono,  
di un servizio a valore aggiunto  
da parte di un quattordicenne

*(! +$33)*)! #(-4,.&#$! +&,,$! (*%)#2&'()*(! -4(!
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Problema: attraverso i servizi a valore ag-
giunto, in particolare sotto forma di abbona-
menti, possono generarsi costi elevati.

Consiglio: al momento della stipulazione di 
un contratto di telefonia mobile per i vostri 
figli, assicuratevi che i servizi a valore ag-
giunto soggetti a pagamento vengano 
bloccati e inoltre segnalate ai vostri figli la 
questione dei servizi a valore aggiunto pro-
blematici. 

4. Disdetta immediata di un contratto  
di telefonia mobile poiché internet  
non funziona

-$#7('()! (*.$#*$.! *)*! %4*'()*&! &,,)! -.$--)!

-)*)!$--$#$! .#&-2$--(! )74*I4$!*$,,&! -.$--&!
2&*($#&/!M)*)-.&*.$! ,&!+$,4-()*$!+$,,&!<(

,&!$!=$#.&*.)! *)*! -(! (*.#&=#$*+)*)!4,.$#()#(!
=&--(!=$#!#(-),7$#$!(,!=#)3,$2&/!M$22$*)!&,!

=).$#!#(-),7$#$!(,!=#)3,$2&/

+&==#(2&! &*&,(''&! &..$*.&2$*.$! (,! -(-.$2&!
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,&!=#$-.&'()*$!+$,,&! #$.$!=).$7&! #(-4,.&#$! ,(

I4$-.1)%%$#.&/

=$#!4*&!=#$-.&'()*$!*)*!%4*'()*&*.$/

*)*!-(&!-.&.)!=)--(3(,$!4-4%#4(#$!+$,!=#)+).

2).(7)! =$#! +(-+(#$! ,1&33)*&2$*.)! (22$
+(&.&2$*.$!$! -$*'&!+)7$#! -&,+&#$! ,$! .&--$!

Problema: in alcuni luoghi, soprattutto nelle 
zone di campagna, la prestazione del col-
legamento ad internet può risultare limitata 
per un minore afflusso di dati. 

Consiglio: ogni fornitore può verificare det-
tagliatamente quali dei suoi servizi possa 

essere fornito, e in quale entità, nella vostra 
zona di residenza. Prima di stipulare tali 
contratti, assicuratevi che il fornitore sia in 
grado di offrire i servizi nella vostra zona di 
residenza e fatevi consigliare da lui. 

5. Costi di roaming elevati dovuti  
all’utilizzo di internet all’estero

I4$-.(!,)!&77(-&!+(!2$..$#-(!(22$+(&.&2$*.$!

=4.$#! =)#.&.(,$/! F*),.#$! -(! -&#$33$#)! =).4.(!
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Problema: all’estero, con l’utilizzo del ser-
vizio di internet mobile si generano costi di 
roaming elevati.

Consiglio: prima dei soggiorni all’estero, as-
sicuratevi di far bloccare determinati servizi. 
Inoltre dovreste controllare se nel computer 
portatile si trovi ancora una scheda SIM at-
tiva. Per il soggiorno dovreste far disattivare 
anche questa. Se invece voleste comunque 
utilizzarla, informatevi presso il vostro forni-
tore sui precisi costi di collegamento e fatevi 
consigliare su eventuali prestazioni aggiun-
tive che sono state concepite in particolar 
modo per i soggiorni all’estero, in modo che 
i costi si mantengano entro un limite accetta-
bile. 

6. Costi elevati per un servizio di SMS  
a valore aggiunto non desiderato

&7#$33$! 4-4%#4(.)! +(! I4$-.)! -$#7('()! =$#! ,&!
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Problema: offerte di servizi a valore ag-
giunto con informazioni non chiare o non 
desiderate.

Consiglio: contattate immediatamente il 
vostro fornitore di servizi di telefonia mobile 
se ricevete SMS dubbi o non desiderati. Fate 
sì che il vostro fornitore di servizi di telefonia 
mobile applichi immediatamente un blocco 
per questi SMS. Contattate il fornitore di ser-
vizi a valore aggiunto, descrivete la fattispe-
cie e cercate di ottenere il rimborso dei costi 

fatturati. Fate inoltre attenzione a non fornire 
mai il vostro numero di cellulare su internet o 
durante dei giochi a premi. Molto spesso in 
questo modo le società ottengono il vostro 
numero che poi utilizzano abusandone. 

7. Contratto di telefonia stipulato  
verbalmente al telefono

&7$7&! &74.)! .$2=)!=$#! &*&,(''&#$! &..$*.&

-)-=$-)!-$*'&!$--$#$!-.&.(!,$..(/!F,!@?!%$33#&
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Problema: anche al telefono si possono sti-
pulare contratti validi e vincolanti. 

Consiglio: nella maggior parte dei casi può 
essere utile se non vi fate convincere a stipu-
lare un contratto per telefono. Comunicate 
al fornitore che volete informarvi da soli e 
in tranquillità sul prodotto. Se il prodotto vi 
interessa, potete sempre contattare il forni-
tore e ordinarlo. Se dopo una tale telefonata 
ricevete comunque dei documenti, leggeteli 
con attenzione in modo che, in presenza di 
contenuti non desiderati, possiate intervenire 
immediatamente. 
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Segnalazione: l‘utile indicato, derivante dalle tasse procedurali, sarà rimborsato alle fornitrici di servizi  
di telecomunicazione e di servizi a valore aggiunto conformemente alla legge.
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